


[bookmark: _GoBack]پرسشنامه استاندارد کیفیت خدمات ادراک شده از دیدگاه مشتریان بر اساس مدل سروکوال

« کیفیت عبارت است از هر گونه صنعت یا صنعات خاص یا عمل خاص یک فرآورده یا خدمت که بتوان با ارزیابی آن معلوم کرد که آیا آن فرآورده یا آن خدمت با شرایط مشخص منطبق است یا نه .» شايان ذكر است كه کیفیت مناسب لزوماً به معنای بالاترین کیفیت نیست. (پاراسورامان،1990)
خدمت فعالیت یا منفعتی است نامحسوس ولمس نشدنی که یک طرف به طرف دیگر عرضه میکند ومالکیت چیزی را به دنبال ندارد .تولید خدمت ممکن است به کالای فیزیکی وابسته باشد یا نباشد .مانند سپردن بسته یا پاکت نامه به پست ,مسافرت با هواپیما ,اجاره اتاق در هتل وسپردن پول به هتل که همه مستلزم خرید خدمت هستند . (عارف کشفی، 1387).
مدل سروکوال. در ادبیات کیفیت خدمات رایجترین مدل برای سنجش کیفیت خدمات، مقیاس سروکوال (SERVQUAL) است که در سال 1988 به وسیله پاراسورامان، زیتهامل و بری و برپایۀ مدل شکاف بنا شده است. ارزیابی کیفیت خدمات در این مدل مبتنی بر درک واقعی مشتریان از کیفیت خدمات ارائه شده در مقایسه با وضعیت ایدهآل از نقطهنظر آنهاست. برپایه این مدل، اندازهگیری انتظارات و ادراکات مشتریان دربارۀ ابعاد کیفیت خدمات بااستفاده از پنج بعد: موارد محسوس، قابلیت اعتماد، اطمینان/ تضمین، همدلی وپاسخگویی قابل اندازهگیری است. 

تعریف عملیاتی متغیر پرسشنامه 
در این پژوهش منظور از کیفیت خدمات ادراک شده از دیدگاه مشتریان بر اساس مدل سروکوال نمره ای است كه پاسخ دهندهگان به سوالات 6 گویه ای پرسشنامه استاندارد کیفیت خدمات ادراک شده از دیدگاه مشتریان بر اساس مدل سروکوال میدهند.

مولفه های پرسشنامه و پرسشنامه: 

	نام متغیر
	تعداد سئوالات
	ترتیب سئوالات

	موارد ملموس
	4 عدد
	1-2-3-4

	قابلیت اعتماد
	5 عدد
	5-6-7-8-9

	پاسخگویی
	4 عدد
	10-11-12-13

	قابلیت اطمینان
	4 عدد
	14-15-16-17

	همدلی
	5 عدد
	18-19-20-21-22

	بهای خدمات
	3 عدد
	23-24-25

	جمع
	25 عدد



	
سوالات پرسشنامه
	وضعیت موجود خدمات هتلی
	انتظارات در مورد خدمات هتلی

	
	بسیار خوب
	خوب
	متوسط
	ضعیف
	بسیار ضعیف
	بسیار زیاد
	زیاد
	متوسط
	کم
	بسیار کم

	موارد محسوس:

	1- استفاده از تجهیزات مدرن و تکنولوژی پیشرفته هتل
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2- امکانات فیزیکی جذاب و قابل توجه هتل
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3- ظاهر آراسته و تمیز کارمندان
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4- استفاده از لوازم مربوط به خدمات (بروشورها یا صورتحسابها)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	قابلیت اعتماد:

	5- انجام به موقع کاری که در زمان معینی وعده دادهاند.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6- حل مشکل مشتریان با راهنمایی صادقانه هتل
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7- انجام درست خدمت در همان اولین مراجعه مشتری
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8- ارائه خدمات مقرر در زمان وعده داده شده
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	9- ارائه اسناد و گزارشات عاری از اشتباه توسط هتل
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	پاسخگویی:

	10- اطلاع دقیق کارمندان هتل در مورد زمان ارائه خدمات به مشتریان
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	11- ارائه فوری و بدون معطلی خدمات به مشتریان توسط کارمندان
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	12- تمایل همیشگی کارمندان هتل برای کمک به مشتریان
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	13- پاسخگویی سریع به درخواست مشتری
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	14- رفتار کارمندان به تدریج باعث القای اعتماد به نفس مشتریان میشود.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	15- احساس امنیت مشتریان در معاملات خود
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	16- رفتار مودبانه کارمندان با مشتریان
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	17- دانشوآگاهی لازم کارکنان در پاسخگویی به مشتری
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	همدلی:

	18- هتل خواستار بهترین منافع برای مشتریان است
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	19- هتل توجه ویژهای به مشتریان دارد
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	20- ساعات کاری مناسب برای همه مشتریان
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	21- توجه شخصی کارمندان هتل به مشتریان
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	22- درک نیازهای خاص مشتریان توسط کارمندان
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	بهای خدمات:

	23- منطقی بودن هزینههای افتتاح حسابهای هتلی
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	24- مناسب بودن کارمزد خدمات هتلی
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	25- متناسب بودن نرخ بهره  هتلی
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



به دو طریق می توان از  تحلیل این پرسشنامه استفاده کرد
A. تحلیل بر اساس مولفههای پرسشنامه
B. تحلیل بر اسا س میزان نمره به دست آمده

تحلیل بر اساس مولفه های پرسشنامه 
به این ترتیب که ابتدا پرسشنامهها را بین جامعه خود تقسیم و پس از تکمیل پرسشنامهها داده  ها را وارد نرم افزار اس پی اس اس کنید. البته قبل از وارد کردن داده ها شما باید پرسشنامه را در نرم افزار اس پی اس اس تعریف کنید و سپس شروع به وارد کردن داده ها کنید.
 چگونگی کار را برای شفافیت بیشتر به صورت مرحله به مرحله توضیح می دهیم
مرحله اول. وارد کردن اطلاعات تمامی سوالات پرسشنامه ( دقت کنید که شما باید بر اساس طیف لیکرت عمل کنید .
مرحله دوم. پس از وارد کردن داده های همه سوالات، سوالات مربوط به هر مولفه را کمپیوت(compute) کنید. مثلا اگر مولفه اول X و سوالات  آن 1 تا 7 است شما باید سوالات 1 تا 7 را compute کنید تا مولفه  x ایجاد شود.
به همین ترتیب همه مولفه ها را ایجاد کنید و پس از این کار  در نهایت شما باید همه مولفه ها  که ایجاد کردید را با هم compute کنید تا این بار متغیر اصلی تحقیق به وجود بیاید که به طور مثال متغیر مدیریت دانش یا ... است.
مرحله سوم. حالا شما هم مولفهها را به وجود آورده اید و هم متغیر اصلی تحقیق را؛ حالا می توانید از گرینه  آنالیز  هر آزمونی که می خواهید برای این پرسشنامه( متغیر) بگیرید.

مثلا می توانید آزمون توصیفی( میانگین، انحراف استاندارد، واریانس) یا می توانید آزمون همبستگی را با یک  متغیر دیگر  بگیرید.
نمره گذاری پرسشنامه:

	بسیار خوب
	خوب
	متوسط
	ضعیف
	بسیار ضعیف

	5
	4
	3
	2
	1


تحلیل ( تفسیر) بر اساس میزان نمره پرسشنامه 
بر اساس این روش از تحلیل شما نمرههای به دست آمده را  جمع کرده و سپس بر اساس جدول زیر قضاوت کنید.توجه داشته باشید میزان امتیاز های زیر برای یک پرسشنامه است در صورتی که به طور مثال شما 10 پرسشنامه داشته باشید باید امتیاز های زیر را ضربدر 10 کنید
مثال: حد پایین نمرات پرسشنامه به طریق زیر بدست آمده است
تعداد سوالات پرسشنامه * 1 = حد پایین نمره
	حد پایین نمره
	حد متوسط نمرات
	حد بالای نمرات

	25
	62
	125



امتیازات خود را از 25 عبارت فوق با یکدیگر جمع نمایید. حداقل امتیاز ممکن 25 و حداکثر 125 خواهد بود. 
نمره بین  25 تا 41  :  کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان بر اساس مدل سروکوال در حد پایینی می باشد.
نمره بین 41 تا  82 : کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان بر اساس مدل سروکوال در حد متوسطی می باشد.
نمره بالاتر از 82   : کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان بر اساس مدل سروکوال در حد بالایی می باشد.

روایی و پایایی پرسشنامه

روایی ابزار جمع آوری داده ها 
 اعتبار یا روایی با این مسئله سر و کار دارد که یک ابزار اندازه گیری تا چه حد چیزی را اندازه می گیرد که ما فکر می کنیم( سرمد و همکاران،1390). در پژوهش (پاراسورامان،1990) روایی پرسشنامه توسط متخصصان تأیید شده است.

 پایایی ابزارهای جمع آوری داده ها
قابلیت اعتماد یا پایایی یک ابزار عبارت است از درجه ثبات آن در اندازه گیری هر آنچه اندازه می گیرد یعنی  اینکه ابزار اندازه گیری در شرایط یکسان تا چه اندازه نتایج یکسانی به دست می دهد( سرمد و همکاران،1390).  در پژوهش (پاراسورامان،1990)   پایایی پرسشنامه از روش آلفای کرونباخ به ترتیب زیر به  دست آمده است. 

	متغیرها
	آلفای کرونباخ

	موارد ملموس
	706/0

	قابلیت اعتماد
	838/0

	پاسخگویی
	708/0

	قابلیت اطمینان
	725/0

	همدلی
	707/0

	بهای خدمات
	704/0

	کیفیت خدمات از دیدگاه مشتریان هتل
	780/0




منابع:

سرمد، زهره؛ حجازی، الهه و عباس بازگان(1390) روش تحقیق در علوم رفتاری.
پاراسورامان وزیتامل، ترجمه کامبیز حیدرزاده و علی حاجیها، 1387، کیفیت خدمات بررسی و نقد مدل سروکوال و ارایههای مدلهای نوین، کساکاوش.
عارف کشفی، حسام الدین، مهر، 1387، مدیریت کیفیت و کیفیت مدیریت، تدبیر، شماره 96.




